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Bl (nforme Encuesta de Sohsfocmon de la ciudadania
2 frente a la Atencion y Servicio a Peticiones, Quejas,

Reclamos y Sugerencias en canal Presencial,

Telefénico y Virtual.
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FICHA TECNICA

FICHA TECNICA

Objetivo del estudio: Conocer la satisfaccion de los ciudadanos con el servicio ofrecido por el IDU al
momento de interponer alguna PQRS mediante los canales presencial, telefénico y virtual.

Poblacion Objetivo: 1438 ciudadanos que inferpusieron alguna PQRS mediante los canales
presencial, telefonico y virtual, durante el segundo trimestre (abril, mayo y junio) del ano 2025.

Precision y confiabilidad: Margen de error del 5% con una confiablidad del 95%, para hacer
estimaciones de pardmetros con un fendmeno de ocurrencia del 50%.

Tipo de muestreo: Muestreo probabilistico aleatorio simple con marco de lista telefonica.

Tamano de muestra: 568 encuestas distribuidas de la siguiente manera: 42 canal presencial, 64
canal telefonico, 388 canal virtual y 74 chat canales.

Tipo de encuesta: Encuesta telefonica con formulario estructurado.

Periodo de recoleccion: mayo, junio y julio del 2025.
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MODULO DE ,
CARACTERIZACION DEL
ENCUESTADO
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MODULO DE CARACTERIZACION DEL ENCUESTADO

Nivel educativo

No reporta Primaria 9.7%
3%

Bachillerato 15,3%
47% 50% .
Técnica/ Tecnoldgica 23,4%
Universitario 31.2%
T
Edad Posgrado 18,1%
49,5% Ninguna I 0,2%
30,3% NRT 21
17.3%
2.0% . 0,9%
De 18 a 26 anos De 27 a 44 anos De 45 a 59 anos De 60 anos o mds NR

Base: 568 encuestados
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MODULO DE CARACTERIZACION DEL ENCUESTADO

(En qué localidad vive?

Usaquén 134%

Engativa

12% Rafael Uribe
2,6%

Fontibén e

6.2% Kennedy
10,7%

Bolivar

Fuera de la ciudad No Responde
', o

1,9%

3%

Base: 568 encuestados
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MODULO DE CARACTERIZACION DEL ENCUESTADO

Estrato Socioeconémico Ocupacion

oS

e [l 57 ooy 51.0%

. - 79 5% Dedicado al hogar \/ I 6,7%
Jubilado ﬁi\ I 6,3%
sve B 9.5% -

o
Estudiante kéﬁé I 1,9%
NR | 2,3%

| 1.4%

Buscando tfrabaijo | &
1 o

NS/NR | 21%

Incapacitado Permanente ‘ 0,2%

Base: 568 encuestados

0000000000
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MODULO DE CARACTERIZACION DEL ENCUESTADO

:Usted tiene algin tipo de discapacidad? Tipo de requerimiento

98.2% 38.2% 36,5%

13,0%

NO Sl NR
H E -
Base: 494 encuestas Interés Interés NR Solicitudes de  Reclamo Felicitacion
) Particular General informacion

* No aplica Chat-Canales y/o copias

Discapacidad Total
personas
Motriz 1
Visual 1

Base: 568 encuestas
Base: 2 encuestas
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Satisfaccion frente al servicio
recibido
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SATISFACCION FRENTE AL SERVICIO RECIBIDO

A nivel general
. Qué tan satisfecho se siente con el servicio recibido mediante el canal de atencién utilizado?

« Satisfaccion General

. . , . ., o
90,7% sPor qué una calificacion menor a 5¢
Razdn N-Menciones
No le dieron respuesta 5
No fue clara la informacion 5
No esta conforme con la respuesta 4
No han levantado el embargo 3
Agilizar los frdmites 2
La atencién debe ser mds personalizada 1
Dieron fraslado a ofra entidad 1
4,9% 3.7% Total Menciones 22
0.7%
I I
. . Base: 49 encuestas
Muy Satisfecho  Insatisfecho NR

Satisfecho

Base: 568 encuestas
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SATISFACCION FRENTE AL SERVICIO RECIBIDO

A nivel particular
;. Qué tan satisfecho se siente con respecto a...?

B Totalmente satisfecho Satisfecho 1 Totalmente insatisfecho

Acceso al canal para formular su PQRS 24, 5% 3.7% NR 0,7%

Amabilidad por parte del Servidor PUblico que
atendié su PQRS *

4% 10%,

Interés por parte del Servidor PUblico para
recibir su PQRS **

4%

Agilidad del IDU para recepcionar su PQRS 278, -]% NR 0,2%

Orientacion e informacidn recibida durante la
recepcion de su PQRS*

4% 13%

Base: 568 encuestas
*Aplica solo para los canales Presencial , Telefénico y chat canales - Base: 180
**Aplica solo para los canales Presencial , Telefénico - Base: 106
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SATISFACCION FRENTE AL SERVICIO RECIBIDO

A nivel general

;. Qué tan satisfecho se siente con el servicio recibido mediante el canal de atencién utilizado?

Satisfaccidon General por canal de atencidon

m Totalmente satisfecho  mSatisfecho & Totalmente insatisfecho

aO®p

) Virtual
.

Base: 568 encuestas
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Satisfaccion frente a la
respuesta entregada por la
entidad
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Satisfaccion frente a la respuesta entregada por la entidad

A nivel general ;Qué tan satisfecho se siente
con la respuesta otorgada por el IDU?

Le dieron respuesta a su PQRS _ 81.2% Totalmente

¢ Qué ha sucedido con la PQRS radicada en el IDU?

Satfisfecho B 75%
No le dieron respuesta a su PQRS I 4,9%
. f
Su respuesta estd en proceso I 3,4% Satisfecho | 14%
No era competencia del IDU y lo | 2%
remitieron a ofra entidad e/ Totalmente

insatisfecho B 1%
Lo remitieron a otfra entidad I 6,9%

otra | 1,4%
; . L Base: 401 encuestas
sPor qué una calificacién menor a 52
Base: 494 encuestas Razdn N-Menciones
* No aplica Chat-Canales No dieron una respuesta clara 23
No responden por los danos 21
No dieron respuesta positiva 15
Demora en la solucién del problema 14

No hacen los arreglos 11

Mucha tramitologia

La repuesta no esta adjunto o no abria

La comunicacién en demorada 1
Total Menciones 97

*

Base: 102 encuestas INSTITUTO DE 5
DESARROLLO URBANO | BOGOT/\
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Satisfaccion frente a la respuesta entregada por la entidad

A nivel particular
;. Qué tan satisfecho se siente con respecto a...?

E Totalmente satfisfecho mSatisfecho © Totalmente insatisfecho

Claridad y precisiéon en la respuesta recibida a su PQRS _ 25,7%
Cumplimiento de expectativas frente a su PQRS _ 31%

Base: 401 encuestas

“Bogotd Camina Segura” 2024 - 2027



Satisfaccion frente a la respuesta entregada por la entidad

:Cuanto tiempo duré o lleva en tramite su PQRS? ¢Habia interpuesto esta PQRS anteriormente?

58%

42
Entre una y dos semanas — 25% %
Entre dos semanas y un mes - 11%

Entre uno y dos meses . 5% Si

NR I 1% Base: 494 encuestas
*No aplica para Chat Canales.

Base: 494 encuestas
*No aplica para chat canales
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IMAGEN DEL IDU

¢Por qué una cadlificacién menor a 5?

———————

emofaenias s : ges
Agilizar las obras
No dan soluciones a los problemas
‘:\*E{fi naer DOl 1aS afectaciones
- e B =
™
Favorable
o0
~
Base: 129 menciones
Totalmente Desfavorable NR 2%

Base: 494 encuestas
“Bogotd Camina Segura” 2024 - 2027

* No aplica para chat canales
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IMAGEN DEL IDU

A nivel particular
;. Qué tan satisfecho se siente con...?

E Totalmente satisfecho & Satisfecho Totalmente insatisfecho

A 10% A
Construccién de vias y espacio publico _& u NR 2%

Mantenimiento de vias y espacio publico 10%  NR2%
: e 49% 7% NR 2%

Social y participacion
8%  NR2%

Informaciéon y Comunicacion

Base: 494 encuestas
* No aplica para chat canales

0000000000
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SUGERENCIAS Y
OBSERVACIONES

Instituto de
DESARROLLO URBANO

EEV INSTITUTO DE “*
Niss; DESARROLLO URBANO BOGOTI\



SUGERENCIAS Y OBSERVACIONES

Aprendizaje No Supervisado:
Hierarchical Clustering

Observaciones y Sugerencias
|

-olocar Mantenimiento
Page mal cjudadano,.
SN ”\JJO‘C“* respuesta
excelentejdufgltg Obras s S,
QC}CIA*? ace Serv l\J]Q atenc;én o
dia Informacion mas tiempo

atencion
mas

obras

mejorar —

T
hace —‘

falta

informacién —

ciudadano —‘
respuesta —
idu

servicio

j
excelente AI

Interpretacion de agrupaciones jerdrquicas de la nube de palabras para identificar grupos de
palabras relacionados entre si, a partir de la distancia existente entre ellas:

- Servicio excelente

- Agilizar las obras

- Falta brindar mds informacion al ciudadano

- Mejorar las respuestas del IDU a la ciudadania

Base: 568 encuestas - 262 menciones
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INDICADOR DE
SATISFACCION
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INDICADOR DE SATISFACCION

Indicador de satisfaccion general con el servicio recibido en atenciéon a PQRS en los canales telefénico y virtual:

Encuestados Resultado General Promedio Particular
Total que respondieron de encuestados de encuestados
encuestados Totalmente Satisfecho Totalmente Satisfechos Totalmente Satisfechos

Dimensiones

Modulo de satisfaccion o
%

frente al servicio
recibido por parte del 568 515 90.67% 81.5%

IDU

Modulo de satisfaccion

frente a la respuesta 401 299 74.56% 52.20%
otorgada por la Entidad

Modulo de

Conocimiento e Imagen 494 348 70.45% 36.03%
de la Entidad

El indicador de satisfaccion general resulta de promediar los promedios generales y particulares del médulo de
satisfaccion general frente al servicio recibido por parte del IDU.
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Gracias

Siguenos en nuestras redes sociales

B @IDUBogota @IDUobras
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